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BAB I 
  Pendahuluan 
A. Latar Belakang Masalah 
Dengan adanya perkembangan industri jasa di era globalisas 
membuat persaingan semakin tajam. Industri jasa merupakan titik sentral 
dalam menggerakan dan menyehatkan perekonomian yang berfungsi sebagai 
jantung perekonomian yang kaitannya dalam kehidupan masyarakat. Pada 
sector jasa selain memberikan fasilitas juga memberikan kualitas jasa kepada 
konsumennya. Jenis kualitas yang diberikan sangat bervariatif sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginan konsumen.hal ini dapat mendorong perusahaan 
berlomba-lomba dalam meningkatkan jasa diperusahaannya terutama pada 
pelayanan masyarakat untuk memenangkan persaingan dengan yang lain. 
Perkembangan dan kemajuan teknologi khususnya bidang jasa juga 
mempengaruhi perkembangan pelayanan kesehatan Rumah Sakit khususnya 
Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Sukoharjo yang lebih meningkatkan 
kualitas jasanya. Perusahaan yang memberikan kualitas pelayanan adalah 
perusahaan yang mampu menumbuhkan kepercayaan dihati pelanggan. 
Rasa kepercayaan yang terakumulasi dapat membangun kredibilitas 
perusahaan sehingga dapat menarik perhatian pelanggan baru dan beralih ke 
perusahaan yang dianggap kredibel tersebut. 
Perkembangan dan kemajuan teknologi khususnya bidang jasa juga 
mempengaruhi perkembangan pelayanan kesehatan Rumah Sakit. Di Rumah 
Sakit Umum Daerah Kabupaten Sukoharjo dapat melayani pasien 
Jamkesmas (Jaminan Kesehatan Masyarakat) bagi pasien yang tidak 
mampu. Jamkesmas adalah program pelayanan kesehatan gratis bagi 
masyarakat miskin yang sebelumnya disebut Asuransi Kesehatan untuk 
Masyarakat Miskin (Askeskin). Syarat yang harus dipenuhi masyarakat agar 
dapat menggunakan layanan Jamkesmas antara lain Surat rujukan dari 
Puskesmas setempat, Kartu Tanda Peduduk atau Akta kelahiran (jika pasien 
bayi), Kartu Keluarga, dan Kartu Jamkesmas. Semua syarat diserahkan ke 
RSUD Kabupaten Sukoharjo dan berlaku selama satu bulan. 
Dengan adanya pelayanan Jamkesmas dapat meringankan beban 
pasien terutama dalam hal financial namun di sisi lain juga banyak pasien 
yang mengeluh mengenai pelayanan yang pasien rasakan di RSUD 
Kabupaten Sukoharjo, banyaknya kesalahan dalam memberikan pelayanan, 
petugas kesehatan kurang menunjukan rasa kepedulian hal itu dikarenakan 
petugas terlalu sibuk yang menyebabkan  sikap petugas yang  kurang ramah 
di RSUD Kabupaten Sukoharjo. 
Sebagai penyedia jasa yang memberikan berbagai macam 
pelayanan bagi konsumen, maka kepuasan konsumen merupakan tujuan 
utama yang harus dipenuhi perusahaan. Menurut Oliver (dalam Supranto 
2001:233) mendefinisikan kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 
seseorang setelah membandingkan kinerja/hasil yang dirasakannya dengan 
harapannya. Jadi, untuk meningkatkan kepuasan pasiennya khususnya 
pasien Jamkesmas pihak Rumah Sakit, peranan dokter dan perawat baik 
medis dan non medis sangat menentukan persepsi pasien terhadap 
pelayanan yang diberikan. 
Dari latar belakang masalah tersebut, maka penulis tertarik mengadakan 
penelitian terhadap Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Sukoharjo 
dengan judul:  
“ANALISIS TINGKAT KEPUASAN PASIEN JAMKESMAS TERHADAP 
PELAYANAN DI RSUD KABUPATEN SUKOHARJO” 
 
B. Rumusan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah yang dikemukakan, maka 
dapat diidentifikasi beberapa hal sebagai berikut : 
Pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Sukoharjo yang 
ditawarkan oleh pihak rumah sakit  kepada konsumen yang tidak mampu 
adalah pelayanan jamkesmas. Sehingga berdasarkan uraian di atas, maka 
permasalahannya dapat dirumuskan sebagai berikut : 
Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan yang 
diberikan RSUD Kabupaten Sukoharjo khususnya konsumen yang 
menggunakan pelayanan Jamkesmas? 
 
C. Tujuan Penelitian 
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang hendak 
dicapai adalah : 
Untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap pelayanan Rumah Sakit 
Umum Daerah Kabupaten Sukoharjo. 
 D. Manfaat Penelitian 
Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Bagi Perusahaan (RSUD Kabupaten Sukoharjo) 
Mengetahui kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan oleh 
Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Sukoharjo. 
2. Bagi UNS 
Menambah pengetahuan untuk bahan referensi dalam penulisan 
tugas akhir, makalah atau penelitian. Dan bermanfaat untuk menambah 
informasi dan referensi di perpustakaan. 
3. Bagi Peneliti 
Memberikan kesempatan bagi peneliti untuk menerapkan teori-teori 
diperkuliahan dalam praktek lapangan sehingga dapat mengetahui sejauh 
mana peneliti menerapkan teori-teori diperkuliahan secara praktis. 
 
 
 
 
 
E. Metodologi Penelitian 
1. Ruang Lingkup Penelitian 
Penelitian diadakan di Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten 
Sukoharjo, yaitu pada pasien Jamkesmas yang menggunakan pelayanan 
jasa Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Sukoharjo. 
2. Sumber dan Jenis Data 
a. Data Primer 
Yaitu data yang diperoleh langsung dari  responden yang berupa 
identitas responden, data mengenai tanggapan konsumen terhadap 
pelayanan di Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Sukoharjo dan 
data-data yang berkaitan. 
b. Data Sekunder 
Data yang diperoleh dari sumber-sumber di Rumah Sakit Umum 
Daerah Kabupaten Sukoharjo yang berkaitan dengan profil 
perusahaan. 
3. Teknik Pengumpulan Data 
a. Kuesioner 
Adalah pengumpulan data yang berisi daftar pertanyaan, untuk 
mengetahui kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan di 
Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Sukoharjo. 
 
 
b. Wawancara 
Wawancara dilakukan dengan pegawai Rumah Sakit Umum Daerah 
Kabupaten Sukoharjo dan konsumen yang bertujuan untuk 
memperoleh data mengenai gambaran umum konsumen dan 
pengelola secara langsung. 
c. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Semua pelanggan yang menggunakan jasa Rumah Sakit Umum 
Daerah Kabupaten Sukoharjo. 
2. Sampel 
Sampel adalah sebagian bagian dari jumlah karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 2001:73). 
Dalam penelitian ini penulis mengambil sampel dengan cara 
menyebarkan kuesioner kepada para pasien Jamkesmas RSUD 
Kabupaten Sukoharjo. Teknik pengambilan sampel 
menggunakan metode purposive sampling yaitu pengambilan 
sampel yang didasarkan atas kemudahan dari arah penelitian. 
Jumlah responden ditentukan sebanyak 100 responden. 
4. Teknik Pembahasan 
a. Analisis Deskriptif 
Teknik analisis deskriptif yaitu analisa yang berguna untuk membuat 
gambaran secara sistematis, faktual, dan akurat mengenai suatu 
subjek yang diteliti yaitu Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten 
Sukoharjo dengan gambar atau foto untuk memperjelas deskriptif. 
b. Analisa Tingkat Kepuasan Konsumen 
Yaitu analisis tingkat pelayanan yang diterima dibandingkan dengan 
pelayanan yang diharapkan. Tanggapan responden akan di 
klasifiksaikan dengan menggunakan skala Likert, kebaikan 
penggunaan format tipe Likert jika dibandingkan dengan format lain 
adalah bahwa tipe Likert tercermin dalam keragaman skor ( variability 
of scorer) sebagai akibat penggunaan skala yang berkisar antara satu 
(1) sampai dengan lima (5), yang memungkinkan pelanggan dapat 
mengekspresikan tingkat pendapat mereka dalam pelayanan yang 
mereka terima, lebih mendekati kenyataan sebenarnya. 
Bobot nilai dari skala Likert sebagai berikut : 
1. Penilaian terhadap peayanan yang diharapkan 
SPg   : Sangat Penting, diberi bobot 5 
Pg    : Penting, diberi bobot 4 
Bb    : Biasa, diberi bobot 3 
TPg    : Tidak Penting, diberi bobot 2 
STPg : Sangat Tidak Penting, diberi bobot 1 
2. Penilaian terhadap pelayanan yang diterima dari Rumah Sakit 
Umum Daerah Kabupaten Sukoharjo. 
SPs    : Sangat Puas, diberi bobot 5 
Ps      : Puas, diberi bobot 4 
Bs     : Biasa, diberi bobot 3 
TPs    : Tidak Puas, diberi bobot 2 
STPs : Sangat Tidak Puas, diberi bobot 1 
Analisis John Amartila dan John C James (dalam Supranto 
1997:239) untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen 
menggunakan importance performance analisis atau analisis 
tingkat kepentingan dan kinerja/kepuasan konsumen. 
Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor 
kinerja/pelaksanaan dengan skor kepentingan. Tingkat 
kesesuaian ini akan menetukan urutan prioritas peningkatan 
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen. 
Analisa yang digunakan adalah : 
 
Tki =           x100% 
 
Dimana : 
Tki : tingkat kesesuaian responden 
Xi :skor penilaian kinerja/ pelayanan yang diberikan 
perusahaan 
Yi : skor penilaian kepentingan konsumen/ harapan 
pelanggan 
 
c. Analisa Kuadran 
Yaitu dengan cara memetakan atribut-atribut yang dianalisis, 
dimana pemetaan atribut-atribut  ini menggunakan nilai rata-rata 
dari hasil penilaian konsumen terhadap tingkat kepentingan dan 
kinerja. 
Untuk kemudian sumbu mendatar (x) akan diisi oleh skor tingkat 
pelaksanaan, sedangkan sumbu tegak (y) akaח tingkat 
  Xi 
  Yi 
kepentingan. Maka untuk setiap factor yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan dapat dirumuskan sebagai berikut : 
 
 
 
 
Dimana : 
`x   : skor rata-rata penilaian kinerja 
             `y   : skor rata-rata penilaian kepentingan 
   ח  : jumlah responden 
Kuadran ini terdiri dari empat bagian yang dibatasi oleh dua garis yang saling 
berpotongan tegak lurus pada titik-titik (a,b) yang diperoleh dari rumus : 
   
 
 
dimana : 
a : batas sumbu x (tingkat kepentingan) 
b : batas sumbu y (tingkat kinerja) 
k : banyaknya atribut yang diteliti 
 
 
 
 
 
 
       Σxi 
        n 
`X= 
 
Σyi 
  n 
`Y = 
Σ`xi 
  k 
a = b= 
Σ`yi 
  k 
 Y 
 
Kepentingan    Prioritas Utama  Pertahanan 
Kuadran I  Prestasi Kuadran II 
 
              Prioritas Rendah  Berlebihan 
   Kuadran III  Kuadran IV 
         X 
Gambar 1.1 : Diagram Kartesius 
Keterangan : 
1. Kuadaran I menunjukkan unsur yang paling penting dalam mempengaruhi 
kepuasan konsumen akan tetapi manajemen belum melaksanakan sesuai 
keinginan konsumen yang mengakibatkan kekecewaan pada konsumen. 
2. Kuadran II menunjukkan unsur jasa pokok yang berhasil dilaksanakan 
perusahaan dan wajib untuk dipertahankan. 
3. Kuadran III menunjukan ada beberapa factor yang kurang penting 
berpengaruh bagi konsumen, pelaksanaannya kurang baik sehingga kurang 
memenuhi harapan konsumen. 
4. Kuadran IV menunjukkan factor yang kurang mempengaruhi konsumen,tetapi 
pelakanaannya dilakukan dengan baik oleh perusahaan. 
 Dari hasil analisis kuadran tersebut akan memberikan prioritas perbaikan atribut 
dalam empat kuadran tersebut yang nantinya dapat digunakan sebagai pedoman 
Kinerja 
dalam mengalokasikan sumber daya perusahaan sesuai kemampuan dalam 
bidangnya, dimana perbaikan kinerja bisa berdampak besar pada kepuasan 
konsumen. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB II 
Tinjauan Pustaka 
A. Landasan Teori 
 
1. Pengertian Pemasaran 
Banyak orang berpikir bahwa pemasaran hanyalah menjual 
dan mengiklankan. Itu tidak mengherankan, setiap hari kita 
dibombardir dengan iklan televisi, penawaran surat langsung, 
penawaran lewat telepon, dan melalui internet. 
Pemasaran harus dipahami tidak dalam pemahaman kuno 
sebagai membuat penjualan, bercerita dan menjual tetapi dalam 
pemahaman modern yaitu memuaskan kebutuhan pelanggan. Bila 
pemasar memahami kebutuhan pelanggan;  mengembangkan produk 
dan jasa yang menyediakan nilai unggul bagi pelanggan; menetapkan 
harga, mendistribusikan, dan mempromosikan produk dan jasa itu 
secara efektif, produk dan jasa itu mudah dijual. Tujuan pemasaran 
adalah membuat penjualan tidak diperlukan lagi. Penjualan dan iklan 
hanyalah bagian dari bauran pemasaran (marketing mix) yang lebih 
besar. Seperangkat sarana pemasaran yang bekerja sama untuk 
memuaskan kebutuhan pelanggan dan menciptakan hubungan dengan 
pelanggan. 
Didefinisikan secara luas, pemasaran adalah proses social 
dan manajerial dimana pribadi atau organisasi memperoleh apa yang 
mereka butuhkan dan inginkan melalui penciptaan dan pertukaran nilai 
dengan yang lain. Dalam konteks bisnis yang lebih sempit, pemasaran 
mencakup menciptakan hubungan pertukaran muatan nilai dengan 
pelanggan yang menguntungkan. Karena itu, definisi pemasaran 
(marketing) adalah sebagai proses dimana perusahaan menciptakan 
nilai bagi pelanggan dan membangun hubungan yang kuat dengan 
pelanggan, dengan tujuan menangkap nilai dari pelanggan sebagai 
imbalannya (Kotler dan Amstrong 2006:5). Menurut AMA atau 
American Marketing Assocaition (dalam Kotler dan Keller 2009: 5) 
definisi pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan serangkaian 
proses untuk menciptakan, mengomunikasikan, dan memberi nilai 
kepada pelanggan dan untuk mengelola hubungan pelanggan dengan 
cara yang menguntungkan organisasi dan pemangku kepentingannya. 
 
2. Konsep Pemasaran 
Konsep pemasaran adalah filosofi manajemen pemasaran 
yang menyatakan bahwa pencapaian tujuan organisasi tergantung 
pada pengetahuan akan kebutuhan dan keinginan target pasar dan 
memberikan kepuasan yang diinginkan secara lebih baik daripada 
pesaing (Kotler dan Amstrong 2006:12).  
Konsumen cenderung memiliki kesempatan memilih yang 
lebih banyak karena banyaknya rumah sakit yang ada dan 
menawarkan kebutuhan dan keinginan konsumen akan jenis fasilitas, 
lingkungan, peralatan, lokasi tersebut padahal hanya memiliki uang 
yang terbatas. Akibatnya konsumen akan berusaha memilih rumah 
sakit yang memberikan kepuasan yang maksimal sesuai dengan 
pengorbanannya. Perusahaan yang berorientasi pada pasar akan 
selalu berusaha menghasilkan barang dan jasa yang diinginkan 
konsumen agar mereka membeli apa yang dihasilkan perusahaan 
sesuai dengan kebutuhan dan keinginan mereka. Untuk itu 
perusahaan harus mengetahui apa yang dibutuhkan dan diinginkan 
konsumen. 
 
3. Definisi Jasa 
Sebenarnya pembedaan secara tegas antara barang dan jasa 
sering kali sukar dilakukan. Hal tersebut dikarenakan pembelian suatu 
barang sering kali disertai  bimbingan opersional, perawatan dan 
reparasi) dan sebaliknya pembelian suatu jasa seringkali juga 
melibatkan barang-barang yang melengkapinya (misalnya makanan di 
restoran, telepon dalam jasa telekomunikasi). Meskipun demikian, jasa 
dapat didefinisikan sebagai berikut : 
Menurut Clemente (dalam Tjiptono 2001:7) jasa dapat didefinisikan 
sebagai kegiataan yang diakukan perusahaan kepada pelanggan yang 
telah membeli produknya. 
Menurut Kotler (dalam Tjiptono 2001:6) jasa adalah setiap tindakan 
atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak 
lain, yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud fisik) dan 
tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Produk jasa bias 
berhubungan dengan produk fisik maupun tidak. 
 
 
4. Karakteristik Jasa 
Ada empat karakteristik pokok pada jasa yang membedakannya 
dengan barang. Keempat karakteristik tersebut meliputi : 
a. Intangibility 
Jasa berbeda dengan barang. Jika barang merupakan suatu objek, 
alat, atau benda,maka jasa adalah suatu perbuatan, kinerja, atau 
usaha. Bila barang dapat dimiliki, maka jasa hanya dapat 
dikonsumsi tetapi tidak dapat dimiliki meskipun sebagian besar 
jasa dapat berkaitan dan didukung oleh produk fisik. 
Jasa bersifat intangible, artinya tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, 
dicium, atau didengar sebelum dibeli. Menurut Berry (dalam 
Tjiptono 2001:15) konsep intangible memiliki dua pengertian, yaitu : 
1. Sesuatu yang tidak dapat disentuh dan tidak dapat 
dirasa. 
2. Sesuatu yang tidak mudah didefinisikan, diformulasikan, 
atau dipahami secara rohaniah. 
b. Inseparability 
Barang yang biasanya diproduksi, kemudian dijual, lalu 
dikonsumsi. Sedangkan jasa biasanya dijual terlebih dahulu, baru 
kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. Interaksi 
antara penyedia jasa merupakan ciri khusus dalam pemasaran 
jasa. Unsur utama dalam penyedia jasa dan pelanggan adalah 
efektivitas individu yang menyampaikan jasa. 
Pemilihan lokasi yang tepat, dalam artian dekat dan mudah dicapai 
pelangganjuga perlu dipertimbangkan. Hal ini berlaku untuk jasa, 
dimana pelanggan yang mendatangi penyedia jasa (misalnya 
museum dan bioskop), maupun sebaliknya penyedia jasa yang 
mendatangi pelanggan (jasa pengiriman mobil ambulans pada 
rumah sakit). 
 
c. Variability 
Jasa bersifat sangat variable karena merupakan nonstandartdized 
output, artinya banyak variasi bentuk, kualitas dan jenis, tergantung 
pada siapa, kapan, dan dimana jasa tersebut dihasilkan. Menurut 
Bovee, Houston, dan Thill (dalam Tjiptono 2001:17) ada tiga faktor  
yang menyebabkan variabilitas kualitas jasa, yaitu kerjasama atau 
partisipan pelanggan selama penyampaian jasa, moral/motivasi 
karyawan dalam melayani pelanggan, dan beban kerja 
perusahaan. Para pembeli jasa sangat peduli terhadap variabilitas 
yang tinggi dan seringkali mereka meminta pendapat orang lain 
sebelum memutuskan untuk memilih penyedia jasa. 
 
d. Perishability 
Jasa merupakan komoditas tidak tahan lama dan tidak dapat 
disimpan. Bila suatu jasa tidak digunakan, maka jasa tersebut akan 
berlalu begitu saja. Menurut Staton, Etzel, dan Walker (dalam 
Tjiptono 2001:18), ada pengecualian dalan karakteristik 
perishability dan penyimpanan jasa. Dalam kasus tertentu, jasa 
dapat disimpan, yaitu dalam bentuk pemesanan (misalnya 
reservasi tiket pesawat dan kamar hotel), peningkatan permintaan 
akan suatu jasa pada saat permintaan sepi (misalnya minivacation 
weekend di hotel-hotel tertentu), dan penundaan penyampaian jasa 
( misalnya asuransi). 
 
5. Kualitas Jasa 
Kualitas tidaklah mudah didefinisikan dengan tepat. Akan 
tetapi umumnya kualitas dapat dirinci. Sebagai contoh,aspek-aspek 
yang dijadikan dasar dalam menentukan kualitas buku cerita yang 
dibeli oleh seorang remaja adalah : 
a. Harga 
b. Bahasa yang mudah dibeli 
c. Banyak sedikitnya gambar dalam buku yang bersangkutan 
d. Nama pengarang 
e. Penerbit 
f. Jenis kertas yang digunakan 
g. Jenis cerita (humor, petualangan, percintaan, horor,dll) 
h. Sampul 
Contoh diatas menggambarkan salah satu aspek dari 
kualitas, yaitu aspek hasil. Konsep kualitas sering dianggap sebagai 
ukuran relative kebaikan suatu produk atau jasa yang terdiri atas 
kualitas desain dan kualitas kesesuaian. Menurut Goetsh dan Davis 
(dalam Tjiptono 2001:51), yaitu bahwa kualitas merupakan suatu 
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, 
proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 
Menurut Wyckof (dalam Tjiptono 2001:59) kualitas jasa 
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan. 
Apabila jasa yang diterima atau yang dirasakan sesuai yang 
diharapkan, maka kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. 
Jika jasa yang diterima melampaui harapan pelanggan, maka kualitas 
jasa dipersepsikan sebagai kualitas yang ideal. Sebaliknya jika jasa 
yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas 
jasa dipesepsikan buruk. Dengan demikian baik tidaknya kualitas jasa 
tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan 
pelanggannya secara konsisten. 
 
6. Dimensi Pengukuran Jasa 
Menurut Sviokla (dalam Lupiyoadi 2001: 147), kualitas memiliki 
delapan dimensi pengukuran yang terdiri dari aspek-aspek berikut : 
a. Kinerja (Performance) 
Kinerja disini merujuk pada karakter produk inti yang meliputi 
merek, atribut-atribut yang dapat diukur, dan aspek-aspek 
kinerja individu. Kinerja beberapa produk biasanya didasari oleh 
preferensi subjektif pelanggan yang pada dasarnya bersifat 
umum (universal). 
b. Keragaman Produk (Features) 
Keragaman produk suatu produk biasanya diukur secara 
subjektif oleh masing-masing individu ( dalam hal ini konsumen) 
yang menunjukkan adanya perbedaan kualitas suatu produk/ 
jasa. Dengan demikian, perkembangan kualitas suatu produk 
menuntut karakter fleksibilitas agar dapat menyesuaikan diri 
dengan permintaan pasar. 
c. Keandalan (Reliability) 
Keandalan suatu produk yang menandakan tingkat kualitas 
sangat berarti bagi konsumen dalam memilih produk. Hal ini 
menjadi semakin penting mengingat besarnya biaya 
penggantian dan pemeliharaan yang harus dikeluarkan apabila 
produk yang dianggap tidak reliable mengalami kerusakan. 
d. Kesesuaian (Conformance) 
Kesesuaian suatu produk dalam industri jasa diukur dari tingkat 
akurasi dan waktu penyelesaian termasuk juga jasa perhitungan 
kesalahan yang terjadi, keterlambatan yang tidak dapat 
diantisipasi dan beberapa kesalahan lain. 
e. Daya Tahan/ Ketahanan (Durability) 
Secara teknis, ketahanan suatu produk didefinisikan sebagai 
sejumlah kegunaan yang diperoleh oleh seseorang sebelum 
mengalami penurunan kualitas. Secara ekonomis, ketahanan 
diartikan sebagai usia ekonomis suatu produk dilihat melalui 
jumlah kegunaan yang diperoleh sebelum terjadi kerusakan dan 
keputusan untuk mengganti produk. 
f. Kemampuan Pelayanan (Serviceability) 
Kemampuan pelayanan bias juga disebut dengan kecepatan, 
kompetensi, kegunaan, dan kemdahan produk untuk diperbaiki. 
Dimensi ini menunjukkan bahwa konsumen tidak hanya 
memperhatikan adanya penurunan kualitas produk tetapi juga 
waktu sebelum produk disimpan, penjadwalan pelayanan, 
proses komunikasi dengan staf, frekuensi pelayanan perbaikan 
akan kerusakan produk dan pelayanan lainnya. Variable-
variabel tersebut dapat merefleksikan adanya perbedaan 
standar perorangan mengenai pelayanan yang diterima. Dimana 
kemampuan pelayanan suatu produk tersebut menghasilkan 
suatu kesimpulan akan kualitas produk yang dinilai secara 
subjektif oleh konsumen. 
g. Estetika (Aesthetics) 
Merupakan dimensi pengukuran yang paling subjektif. Estetika 
suatu produk dilihat melalui bagaimana suatu produk terdengar 
oleh konsumen, bagaimana tampak dari luar suatu produk, rasa, 
maupun bau. Jadi, estetika jelas merupakan penilaian dan 
refleksi yang dirasakan oleh konsumen. 
h. Kualitas yang depersepsikan (Perceived quality) 
Konsumen tidak selalu memiliki informasi yang lengkap 
mengenali atribut-atribut produk dan jasa. Namun demikian, 
biasanya konsumen memiliki informasi tentang produk secara 
tidak langsung, misalnya melalui merek, nama, dan Negara 
produsen. Ketahanan produk misalnya, dapat menjadi sangat 
kritis dalam pengukuran kualitas produk. 
7. Kepuasan Konsumen 
Pencapaian kepuasan dapat merupakan proses yang 
sederhana, kompleks dan rumit. Dalam hal ini setiap individu dalam 
penyedia jasa sangatlah penting dan berpengaruh terhadap kepuasan 
yang dibentuk. Untuk dapat mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 
secara lebih baik, maka perlu dipahami pula sebab-sebab kepuasan. 
Pelanggan tidak Cuma lebih banyak kecewa pada jasa daripada 
barang, tetapi mereka juga jarang mengeluh. Salah satu alasannya 
adalah karena mereka juga ikut terlibat dalam proses penciptaan jasa. 
Banyak pakar yang memberikan definisi mengenai kepuasan 
pelanggan. Day (dalam Tjiptono 2001:146) menyatakan bahwa 
kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan 
terhadap evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasi yang dirasakan 
antara harapan sebelumnya dan kinerja actual produk yang 
dirasakansetelah pemakaiannya. Menurut Engel, et al (dalam Tjiptono 
2001:146) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan adalah 
merupakan evaluasi purnabeli di mana alternative yang dipilih 
sekurang-kurangnya memberikan hasil sama atau melampaui harapan 
pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang 
diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan. Sedangkan pakar 
pemasaran Kotler (dalam Tjiptono 2001:146) menandas bahwa 
kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah 
membadingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan 
dengan harapannya. Ada persamaan diantara beberapa definisi di 
atas, yaitu menyangkut komponen kepuasan pelanggan (harapan dan 
kinerja/hasil yang dirasakan).  
Ada beberapa metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan 
pelanggan : 
 1. Sistem keluhan dan saran 
Setiap perusahaan berorientasi pada pelanggan perlu 
memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi para 
pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat, dan 
keluhan mereka. Media yang bisa digunakan yaitu kotak saran 
yang diletakkan ditempat-tempat strategis (yang mudah 
dijangkau pelanggan atau sering dilewati pelanggan), 
menyediakan kartu komentar (yang bias diisi langsung 
ataupunyang bias dikirim via pos kepada perusahaan), 
menyediakan saluran telepon khusus, dan lain-lain. Informasi 
yang diperoleh melalui metode ini dapat memberikan ide-ide 
baru dan masukan yang berharga kepada perusahaan, 
sehingga memungkinkan untuk memberikan respon secara 
cepat dan tanggap terhadap setiap masalah yang timbul. 
Namun dengan metode ini cenderung bersifat pasif, maka sulit 
mendapatkan gambaran lengkap mengenai kepuasan atau 
ketidakpuasan pelanggan. 
2. Survey kepuasan pelanggan 
Melalui survai, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 
umpan balik secara langsung dari pelanggan dan sekaligus juga 
member tanda (signal) positif bahwa perusahaan menaruh 
perhatian terhadap para pelanggannya. Pengukuran kepuasan 
pelanggan melalui metode ini dapat dilakukan dengan berbagai 
cara,di antaranya : 
a. Pengukuran dilakukan secara langsung melalui 
pertanyaan seperti “ Ungkapan seberapa puas Saudara 
terhadap pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah 
Kabupaten Sukoharjo”. 
b. Mengajukan pertanyaan yang menyangkut dua hal 
utama, yaitu besarnya harapan pelanggan terhadap 
atribut tertentu dan besarnya kinerja yang mereka 
rasakan. 
c. Pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk 
mengungkapkan dua hal pokok. Pertama, masalah-
masalah yang mereka hadapi kaitannya dengan 
penwaran dari perusahaan. Kedua saran-saran untuk 
melakukan perbaikan. 
3. Ghost shopping 
Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakan 
beberapa orang (ghost shopper) untuk berperan atau bersikap 
sebagai pelanggan/pembeli potensial produk perusahaan dan 
pesaing. Lalu ghost shopper tersebut menyampaikan temuan-
temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk 
perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka 
dalam pembelian produk-produk tersebut. Selain itu ghost 
shopper juga dapat mengamati atau menilai cara perusahaan 
dan pesaingnya menjawab pertanyaan pelanggan dan 
menangani setiap keluhan. 
 
 4. Lost customer analysis 
Dalam metode ini, perusahaan berusaha menghubungi para 
pelanggannya yang telah berhenti membeli atau yang telah 
beralih pemasok. Yang diharapkan adalah akan diperolehnya 
informasi penyebab terjadinya hal tersebut. Informasi ini sangat 
bermanfaat bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan 
selanjutnya dalam rangka meningkatkan kepuasan dan loyalitas 
pelanggan. 
 
B. Kerangka Pemikiran 
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Gambar 2.1 : Kerangka Pemikiran 
RSUD Kabupaten Sukoharjo 
 
Keterangan 
Tangibles(bukti fisik) 
Reliability(keandalan) 
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(daya tanggap) 
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Empathy(perhatian) 
Tanggapan 
Puas 
Tidak Puas 
Dari kerangka pemikiran tersebut, maka dapat diketahui bahwa kualitas 
pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Sukoharjo dapat dilihat 
dari kelima dimensi tersebut diatas. 
Definisi masing-masing variabel pelayanan yang akan diteliti dalam penelitian 
ini adalah : 
1. Tangibles atau bukti fisik, meliputi kebersihan, kerapian, dan 
kenyamanan ruangan, penataan ekstrior dan interior ruangan , dan 
kerapian dan kebersihan pemanpilan petugas (karyawan). 
2. Reliability atau keandalan, meliputi prosedur penerimaan pasien yang 
cepat dan tepat, pelayanan pemeriksaan, pengobatan dan perawatan 
yang cepat dan tepat, dan jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan 
dengan tepat (visit/kunjungan dokter,perawat,istirahat). 
3. Responsiveness atau ketanggapan, meliputi kemampuan dokter dan 
perawat untuk cepat tanggap menyelesaikan keluhan pasien, petugas 
memberikan informasi yang jelas, mudah dimengerti dan tindakan 
cepat pada saat pasien membutuhkan. 
4. Assurance atau jaminan, meliputi pengetahuan dan kemampuan para 
dokter menetapkan diagnosis penyakit, keterampilan para 
dokter,perawat dan petugas lainnya dalam bekerja,dan jaminan 
keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan. 
5. Empathy atau perhatian secara khusus kepada setiap pasien, 
perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya, dan pelayanan 
kepada semua pasien tanpa memandang status social dan lain-
lainnya. 
BAB III 
PEMBAHASAN 
A. GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
1. Sejarah berdirinya RSUD Kabupaten Sukoharjo 
DKR (Djawatan Kesehatan Rakyat) merupakan awal beroperasinya 
RSUD pada 14 Agustus 1960. RSU Kabupaten Dati II Sukoharjo (diakui) sebagai 
RS tipe D. Berdasarkan KepMenKes RI No. 111/Menkes/1/1995 RSU Kabupaten 
Dati II Sukoharjo menjadi tipe C. Setelah itu mengikuti Standarisasi Rumah sakit 
melalui KARS           Lulusan Akreditas 5 Pelayanan Tahun 1999, Lulus 
Akreditas 12 Pelayanan di Tahun 2003, Lulus Akreditas Penuh Tingkat Lengkap 
(16 Pelayanan) tahun 2008. 
Dari RSUD Kabupaten Sukoharjo menjadi Badan RSUD Sukoharjo pada tahun 
2003. Pada tahun 2008 berubah namanya menjadi RSUD Kabupaten Sukoharjo 
sesuai dengan Perda No.4 tahun 2008. pada bulan Juli 2009 telah divisitasi dari 
Depker RI dengan predikat layak menjadi RS kelas B Non Pendidikan. Pada 
bulan September 2009 ditetapkan dengan Kep. Menkes. Menjadi RS Kelas B 
Non Pendidikan. 
2. Kondisi Fisik dan Non Fisik 
                   a. Lokasi dan Luas Tapak 
Satu-satunya Rumah Sakit milik Pemda yang menjadi rujukan bagi kurang 
lebih 21 Puskesmas (12 UPT DKK). Rumah Sakit dengan letak geografis 
dekat dengan kompetitor Rumah Sakit besar di Solo. Jumlah tempat tidur 
130 TT pada tahun 2008, meningkat menjadi 170 TT pada tahun 2009 dan 
pada tahun 2010 menjadi 200 TT. RSUD Sukoharjo memiliki gedung kurang 
lebih 30 buah, luas tanah 33.750 M², dan luas bangunan kurang lebih 
20.000 M² 
        b. Kondisi Non Fisik 
1) Visi 
Terwujudnya pelayanan kesehatan yang profesional dan bermutu 
kepada masyarakat. 
2) Misi 
Memberikan pelayanan kesehatan yang profesional dan terjangkau 
seluruh lapiusan masyarakat dengan mengutamakan mutu dan 
kepuasan pasien. 
3) Motto 
Ikhlas untuk puas. 
4) Tujuan 
Menjadikan Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Sukoharjo 
dengan pelayanan yang profesional dan bermutu. 
3. Tugas Pokok 
Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Sukoharjo dibentuk berdasarkan 
Peraturan Daerah Kabupaten Sukoharjo No. 4 Tahun 2008 tentang 
Pembentukan Organisasi dan Tatakerja dan Lembaga Teknis Daerah. 
 
 
Dengan Tugas Pokok : 
Melaksanakan upaya kesehatah secara berdaya guna dan berhasil guna 
dengan mengutamakan upaya penyembuhan, pemulihan yang dilakukan 
secara serasi, terpadu dengan upaya peningkatan dan pencegahan serta 
melaksanakan upaya rujukan serta memberikan pelayanan yang bermutu 
sesuai standart pelayanan rumah sakit. 
4. Fungsi Rumah Sakit 
a. Pelayanan Medis 
b. Pelayanan Penunjang Medis dan Non Medis 
c. Pelayanan dan Asuhan Keperawatan 
d. Pelayanan Rujukan 
e. Pendidikan dan Pelatihan 
f. Penelitian dan Pengembangan 
g. Pengelolaan Urusan Ketatausahaan dan Keuangan Rumah Sakit 
Umum Kabupaten Sukoharjo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
5. Struktur Organisasi 
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Gambar 3.1 
                  Struktur Organisasi RSUD Kab. Sukoharjo 
 
 
 
 
6. Kepegawaian 
BAGIAN TATA 
USAHA 
BIDANG PELAYANAN 
SUB BAGIAN 
UMUM 
SEKSI PERBENDAHARAAN 
DAN AKUNTANSI 
SUB BAGIAN 
PERENCANAAN 
BIDANG KEUANGAN 
SUB BAGIAN 
KEPEGAWAIAN 
SEKSI PENY. ANGGARAN, 
INVESTASI DAN 
VERIFIKASI 
KELOMPOK JABATAN 
FUNGSIONAL 
BIDANG PENUNJANG 
SEKSI 
PENUNJANG MEDIK 
SEKSI 
PENUNJANG NON MEDIK 
SEKSI 
YANMED, RUJUKAN, RM 
SEKSI 
PERAWATAN 
Jumlah pegawai pada RSUD Kabupaten Sukoharjo adalah sebanyak 
455 pegawai,dengan rincian sebagai berikut : 
Tabel 3.1 
Klasifikasi pegawai RSUD Kabupaten Sukoharjo 
 
No  Jenis Profesi Jumlah 
1. Tenaga Medis 
Dokter Spesialis 
Dokter Umum + Gigi 
 
27 
24 
2. Paramedis Perawat/ Bidan 194 
3. Paramedis Non Perawat 128 
4. Administrasi 84 
      Sumber : RSUD Sukoharjo 
 
7. Pelayanan Jamkesmas 
a. System / alur pelayanan pasien Jamkesmas 
Pasien yang menggunakan pelayanan Jamkesmas harus 
memenuhi syarat-syarat yang sudah ditentukan yaitu : 
1) Rujukan dari Puskesmas. 
2) KTP/ Akta Kelahiran (untuk bayi yang belum tercantum 
dalam Kartu Keluarga). 
3) Kartu Keluarga. 
4) Kartu Jamkesmas 
 
 
. 
b. Alur pelayanan pengobat Jamkesmas 
Pasien yang menggunakan Jamkesmas harus membawa 
syarat-syarat seperti rujukan dari Puskesmas, KTP/Akta 
kelahiran(untuk bayi yang belum tercantum dalam Kartu 
Keluarga), kartu keluarga, dan kartu Jamkesmas. Jika syarat-
syarat tersebut sudah terpenuhi maka dibawa ke askes untuk 
mendapatkan bukti keabsahan (surat keabsahan peserta) 
setelah itu pasien datang ke CM (rekam medis) untuk 
melakukan pendaftaran kemudian berkas-berkas pasien dicap 
jamkesmas agar mudah membedakan dengan pasien yang lain. 
Setelah itu pasien datang ke poliklinik yang dituju dan 
mendapatkan resep dicap Jamkesmas. Setelah pemeriksaan 
selesai dan mendapatkan resep pasien ke apotik untuk 
pengambilan obat. 
 
c. Prosedur tetap pelayanan resep obat 
1) Resep pasien dari poliklinik umum dan spesialis masuk 
ke apotik Instalasi Farmasi. 
2) Resep diberi nomor dandiperiksa kelengkapan resep 
Jamkesmas ( fotocopy SK Bupati, rujukan Puskesmas). 
3) Obat disiapkan sesuai dengan resep, dikemas sesuai 
bentuk sediaan, diberi etiket sesuai dengan 
penggunanya. 
4) Obat yang tidak masu dalam Formularium Jamkesmas 
dikonsultasikan kepada dokter. 
5) Obat diserahkan kepada pasien dengan memberikan 
keterangan singkat tentang aturan pakai, cara pakai, dan 
jumlah. 
 
B. Kegiatan Magang Kerja 
a. Lokasi dan waktu magang kerja 
1. Lokasi magang kerja 
Magang karja dilaksanakan di Rumah Sakit Umum Daerah 
Kabupaten Sukoharjo yang beralamat Jalan dr. Muwardi nomor 
71 Telp / Fax (0271) 593005, 593118 Sukoharjo. 
2. Waktu magang 
Magang kerja dilaksanakan selama dua bulan yaitu mulai dari 
tanggal 1 Februari 2010 – 31 Maret 2010. 
b. Pelaksanaan magang kerja 
1. Penulis ditempatkan di bagian Rekam Medik (CM) selama tiga 
minggu pertama. Dibagian tersebut penulis bertugas melayani 
pendaftaran setiap pasien baru yang datang, penulis juga 
menata status sesuai urutan nomor dan memasukkan kiup 
dilaci-laci yang sudah ditentukan berdasarkan huruf abjadnya. 
2. Penulis ditempatkan di bagian Kasir selama tiga minggu kedua. 
Dibagian tersebut penulis bertugas melayani setiap pasien yang 
membeli karcis dan melayani pembayaran rawat inap dan rawat 
jalan. 
3. Penulis ditempatkan di bagian Farmasi selama dua minggu 
ketiga. Dibagian tersebut penulis bertugas mengamati karyawan 
yang sedang meracik obat dan mengamati pasien dalam 
pengambilan obat. 
 
C. Pembahasan Masalah 
Setelah melakukan penelitian terhadap konsumen / pasien Jamkesmas 
Rumah Sakit Umum Daerah Kabupaten Sukoharjo mengenai kepuasan 
konsumen terhadap kualitas pelayanan Rumah Sakit Umum Daerah 
Kabupaten Sukoharjo, yaitu dengan cara membagikan kuesioner kepada 100 
responden, maka diperoleh data-data sebagai berikut : 
 
1. Identitas Responden 
a. Identitas responden berdasarkan Jenis Kelamin diuraikan dalam 
table berikut ini : 
Tabel 3.2 
Identitas responden berdasarkan Jenis Kelamin 
 
Jenis kelamin Frekuensi/jumlah Prosentase % 
Pria 44 44% 
Wanita 56 56% 
Jumlah 100 100% 
Sumber : Data Primer 2010 
Dari table diatas dapat diketahui dari 100 responden yang diambil dalam 
penelitian mengenai kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan jenis kelamin adalah responden yang 
berjenis kelamin pria adalah sebanyak  44 responden atau  44% sedangkan 
yang berjenis kelamin wanita sebanyak  56 responden atau 56%. Hal ini 
menunjukan bahwa mayoritas konsumen / pasien Jamkesmas RSUD 
Kabupaten Sukoharjo adalan berjenis kelamin wanita. 
 
b. Identitas responden berdasarkan umur diuraikan dalam tabel 
berikut : 
Tabel 3.3 
Identitas responden berdasarkan Umur 
 
No Umur  Jumlah  
1. > 20 tahun 4 
2. 21 – 30 tahun 6 
3. 31 – 40 tahun 25 
4. 41 – 50 tahun 25 
5. < 51 tahun 40 
Sumber : Data Primer 2010 
Dari tabel diatas dapat diketahui dari 100 responden yang diambil dalam 
penelitian mengenai kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan umur adalah responden yang berumur 
<20 tahun sebanyak 4 responden, responden yang berumur 21 – 30 tahun 
sebanyak 6 responden, responden yang berumur 31 – 40 tahun sebanyak 25 
responden, responden yang berumur 41 – 50 tahun sebanyak 25 responden, 
sedangkan responden yang berumur >51 tahun sebanyak 40 responden. Hal 
ini menunjukkan bahwa mayoritas konsumen/pasien Jamkesmas RSUD 
Kabupaten Sukoharjo adalah pasien yang berumur >51 tahun. 
 
c. Identitas responden berdasarkan pekerjaan diuraikan dalam 
table berikut : 
 
Tabel 3.4 
Identitas responden berdasarkan pekerjaan 
 
No. Jenis Pekerjaan Jumlah 
1. Pedagang 15 
2. Petani 30 
3. Karyawan 3 
4. Buruh 29 
5. TNI/ POLRI 1 
6. PNS 0 
7. Ibu Rumah Tangga 12 
8. Lain-lain 10 
Sumber : Data Primer 2010 
Dari tabel diatas dapat diketahui dari 100 responden yang diambil dalam 
penelitian mengenai kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan pekerjaan adalah responden bekerja 
sebagai pedagang sebanyak 15 orang, responden bekerja sebagai petani 
sebanyak 30 orang, responden bekerja sebagai karyawan 3 orang, 
responden bekerja sebagai buruh 29 orang, responden bekerja sebagai 
TNI/POLRI sebanyak 1 orang, responden bekerja sebagai PNS tidak ada, 
responden bekerja sebagai Ibu Rumah Tangga sebanyak 12 orang, 
sedangkan responden lain-lain sebanyak 10 orang. 
2. Analisis Kepuasan konsumen 
Pada bagian ini akan diuraikan bagaimana kepuasan konsumen 
dengan menggunakan tingkat kesesuaian, yaitu hasil dari 
perbandingan antara skor kinerja dengan skor kepentingan  atau 
harapan responden. 
Table 3.5 
Hasil pengukuran Tingkat Kinerja RSUD Kab. Sukoharjo 
 
No. Atribut SPs Ps Bs TPs STPs Skore 
 Reliabilities/Keandalan       
1 Alur pelayanan penerimaan pasien yang cepat dan tepat 65 25 8 2 - 453 
2 Pelayanan pemeriksaan, pengobatan, dan perawatan yang cepat dan 
tepat 
60 25 10 5 - 440 
3 Jadwal pelayanan Rumah Sakit dijalankan dengan tepat ( visit/ kunjungan 
dokter, perawat, istirahat) 
67 20 8 2 3 446 
 Responsiveness/Ketanggapan       
4 Kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap menyelesaikan 
keluhan pasien 
55 30 10 5 - 435 
5 Petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti 65 20 15 - - 450 
6 Tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan 60 25 10 5 - 440 
 Assurance/Jaminan       
7 Pengetahuan dan kemampuan para dokter menetapkan diagnosis 
penyakit 
60 35 3 2 - 453 
8 Ketrampilan dokter, perawat, dan petugas lainnya dalam bekarja 55 35 5 5 - 440 
9 Jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan tehadap pelayanan 66 15 9 5 5 432 
 Emphaty/Perhatian       
10 Memberikan perhatian secara khusus kepada tiap pasien 23 53 15 6 3 387 
11 Perhatian terhadap keluhan pasein dan keluarga 30 45 15 10 - 395 
12 Pelayanan kepada semua pasein tanpa memandang status social dan 
lain-lainnya 
64 15 9 7 5 426 
 Tangibles/Bukti Langsung       
13 Kebersihan, kerapian, dan kenyamanan ruangan 35 25 25 15 - 380 
14 Penataan eksterior dan interior ruangan 35 35 15 10 5 385 
15 Kerapian dan kebersihan pemanpilan petugas ( karyawan) 23 53 15 6 3 387 
Sumber : Data Primer 2010 
Skor : (SPg x5) + (Pg x 4) + (Bb x 3) + (TPg x 2) + (STPg x 1) 
 
 
 
Tabel 3.6 
Hasil Pengukuran Tingkat Harapan Konsumen RSUD Kab. Sukoharjo 
 
No Atribut SPg Pg Bg TPg STPg Skor 
 Reliabilities/Keandalan       
1 Alur pelayanan penerimaan pasien yang cepat dan tepat 76 22 2 - - 474 
2 Pelayanan pemeriksaan, pengobatan, dan perawatan yang cepat dan 
tepat 
76 21 3 - - 473 
3 Jadwal pelayanan Rumah Sakit dijalankan dengan tepat (visit/ 
kunjungan dokter, perawat, istirahat) 
56 38 6 - - 450 
 Responsiveness/Ketanggapan       
4 Kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap menyelesaikan 
keluhan pasien 
72 27 1 - - 471 
5 Petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti 63 29 8 - - 455 
6 Tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan 70 27 3 - - 467 
 Assurance/Jaminan       
7 Pengetahuan dan kemampuan para dokter menetapkan diagnosis 
penyakit 
76 23 1 - - 475 
8 Ketrampilan dokter, perawat, dan petugas lainnya dalam bekarja 67 28 5 - - 462 
9 Jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan tehadap pelayanan 75 15 5 5 - 460 
 Emphaty/Perhatian       
10 Memberikan perhatian secara khusus kepada tiap pasien 35 56 9 - - 426 
11 Perhatian terhadap keluhan pasein dan keluarga 30 59 10 1 - 418 
12 Pelayanan kepada semua pasein tanpa memandang status social dan 
lain-lainnya 
57 29 14 - - 443 
 Tangibles/Bukti Langsung       
13 Kebersihan, kerapian, dan kenyamanan ruangan 27 58 15 - - 412 
14 Penataan eksterior dan interior ruangan 20 56 23 1 - 395 
15 Kerapian dan kebersihan pemanpilan petugas ( karyawan) 20 60 20 - - 400 
Sumber : Data Primer 2010 
Skor : (SPg x5) + (Pg x 4) + (Bb x 3) + (TPg x 2) + (STPg x 1) 
 
 
 
Tabel 3.7 
Perhitungan Tingkat Kesesuaian Antara Tingkat Kinerja dan Tingkat Harapan 
 
No   
Atribut 
Tingkat 
Kinerja 
(X) 
Tingkat 
Harapan 
(Y) 
Tingkat 
Kesesuaian 
(TKi) 
 Reliabilities /keandalan    
1. Alur pelayanan penerimaan pasien yang cepat dan tepat. 453 474 95,57% 
2. Pelayanan pemeriksaan, pengobatan, dan perawataan yang cepat dan tepat. 440 473 93,02% 
3. Jadwal pelayanan Rumah Sakit dijalankan dengan cepat (visit/kunjungan 
dokter, perawat, istirahat). 
446 450 99,11% 
 Responsiveness/ketanggapan    
4. Kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap menyelesaikan 
keluhan pasien. 
435 471 92,35% 
5. Petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti. 450 455 98,90% 
6. Tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan. 440 467 94,22% 
 Assurance/Jaminan    
7. Pengetahuan dan kemampuan dokter menetapkan diagnosis penyakit. 453 475 95,37% 
8. Ketrampilan para dokter, perawat, dan petugas lainnya dalam bekerja. 440 462 95,24% 
9. Jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan. 432 460 89,13% 
 Emphty/perhatian    
10. Memberikan perhatian secara khusus kepada setiap pasien. 387 426 90,85% 
11. Perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya. 395 418 94,50% 
12. Pelayanan keoada semua pasien tanpa memandang status social dan lain-
lainnya. 
426 443 96,16% 
 Tangibles/bukti langsung    
13. Kebersihan, kerapian,dan kenyamanan ruangan. 380 412 92,23% 
14. Penataan eksterior dn interior ruangan. 385 395 97,47% 
15. Kerapian dan kebersihan penampilan petugas (karyawan). 387 400 96,75% 
Sumber : Data Primer 2010 yang diolah 
Skor : (SPg x5) + (Pg x 4) + (Bb x 3) + (TPg x 2) + (STPg x 1) 
 
 
Analisis dan Pembahasan tiap Atribut 
1. Reliabilities (Keandalan) 
a. Alur pelayanan penerimaan pasien yang cepat dan tepat 
Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan prosedur penerimaan pasien 
yang tepat dan cepat 95,57% sudah memenuhi harapan 
konsumen. 
b. Pelayanan pemeriksaan, pengobatan, dan perawatan yang 
cepat dan tepat. 
Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan pelayanan pemeriksaan, 
pengobatan, dan perawatan yang cepat dan tepat 93,02% 
sudah memenuhi harapan konsumen. 
c. Jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat (visit / 
kunjungan dokter, perawatan, istirahat). 
Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan jadwal pelayanan rumah 
sakit dijalankan dengan tepat (visit/kunjungan dokter, 
perawatan, istirahat) 99,11% sudah memenuhi harapan 
konsumen. 
2. Responsiveness (Ketanggapan) 
a. Kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap 
menyelesaikan keluhan pasien. 
Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan kemampuan dokter dan 
perawat untuk cepat tanggap memnyelesaikan keluhan pasien 
87,05% sudah memenuhi harapan konsumen. 
b. Petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah 
dimengerti. 
Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan petugas memberikan 
informasi yang jelas dan mudah dimengerti 88,13% sudah 
memenuhi harapan konsumen. 
c. Tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan. 
Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan tindakan cepat pada saat 
pasien membutuhkan 94,22% sudah memenuhi harapan 
konsumen. 
3. Assurance (Jaminan) 
a. Pengetahuan dan kemampuan para dokter menetapkan 
diagnosis penyakit. 
Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan pengetahuan dan 
ketrampilan para dokter menetapkan diagnosis penyakit 81,05% 
sudah memenuhi harapan konsumen. 
b. Ketrampilan para dokter, perawat, dan petugas lainnya dalam 
bekerja. 
Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan ketrampilan para dokter, 
perawat, dan petugas lainnya dalam bekerja 95,24% sudah 
memenuhi harapan konsumen. 
c. Jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap 
pelayanan. 
Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan jaminan keamanan 
pelayanan dan kepercayaan terhadap pelayanan 89,13% sudah 
memenuhi harapan konsumen. 
4. Emphaty (Perhatian) 
a. Memberikan perhatian secara khusus kepada setiap pasien. 
Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan memberikan perhatian 
secara khusus kepada setiap pasien 90,85%  sudah memenuhi 
harapan konsumen. 
b. Perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya. 
Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan perhatian terhadap keluhan  
pasien dan keluarganya 94,50% sudah memenuhi harapan 
konsumen. 
c. Pelayanan kepada semua pasien tanpa memandang status 
social dan lain-lainnya. 
Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan pelayanan kepada semua 
pasien tanpa memandang status social dan lain-lainnya 96,16%   
sudah memenuhi harapan konsumen. 
 
5. Tangibles (Bukti Fisik) 
a. Kebersihan, kerapian, dan kenyamanan ruangan. 
Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan kebersihan, kerapian, dan 
kenyamanan ruangan 92,23%  sudah memenuhi harapan 
konsumen. 
b. Penataan eksterior dan interior ruangan. 
Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan penataan eksterior dan 
interior ruangan 97,47%  sudah memenuhi harapan konsumen. 
c. Kerapian dan kebersihan penampilan petugas (karyawan). 
Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan RSUD 
Kabupaten Sukoharjo berdasarkan kerapian dan kebersihan 
penampilan petugas (kayawan) 96,75%  sudah memenuhi 
harapan konsumen. 
Dari perhitungan prosentase tingkat kesesuaian antara kinerja dan 
harapan diatas harapan maka konsumen RSUD Kabupaten Sukoharjo 
dinyatakan tidak puas karena tingkat kinerja perusahaan dibawah 
tingkat harapan konsumen. 
 
 
 
 
 
3. Analisis Kuadran 
Analisis ini dilakukan dengan cara memetakan atribut-atribut yang 
dianalisis, dimana pemeraan atribut-atribut tersebut menggunakan nilai 
rata-rata dari hasil penilaian konsumen/ pasien jamkesmas antara 
tingkat kinerja ( performance) dengan tingkat Harapan (importance). 
Untuk kemudian sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat 
kepentingan, dan sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat kinerja. 
Factor yang mempengaruhi kepuasan konsumen dapat dirumuskan 
sebagai berikut : 
 
 
 
Dimana : 
`X : Skor rata-rata penilaian kinerja 
`Y : Skor rata-rata penilaian kepentingan 
 n : Jumlah responden 
 
Kuadran ini merupakan suatu bangun yang terdiri dari empat bagian 
yang dibatasi oleh dua buah garis yang saling berpotongan tegak lurus 
pada titik-titik (a,b). Titik tersebut diperoleh dari rumus : 
 
 
 
 
 
dimana : 
`X = 
Sxi 
n 
`Y = 
Syi 
n 
a = 
S`xi 
   k 
b= 
S`yi 
  k 
a : batas sumbu X (tingkat kinerja) 
b : batas sumbu Y ( tingkat kepentingan) 
k :  banyaknya atribut yang diteliti 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Tabel 3.8 
Rata- rata penilaian kinerja dan harapan pada atribut-atribut yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen RSUD Kabupaten Sukoharjo 
 
No. Atribut Tingkat 
harapan 
(Y) 
Tingkat 
kinerja 
(X) 
 
`Y 
 
`X 
 Reliabilities/keandalan     
1. Alur Pelayanan penerimaan pasien yang cepat dan tepat. 474 453 4,74 4,53 
2. Pelayanan pemeriksaan, pengobatan, dan perawataan yang cepat 
dan tepat. 
473 440 4,73 4,40 
3. Jadwal pelayanan Rumah Sakit dijalankan dengan tepat (visit/ 
kunjungan dokter, perawat, istirahat). 
450 446 4,50 4,46 
 Responsiveness/ketanggapan     
4. Kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap 
menyelesaikan keluhan pasien. 
471 435 4,71 4,35 
5. Petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti. 455 450 4,55 4,50 
6. Tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan. 467 440 4,67 4,40 
 Assurance/jaminan     
7. Pengetahuan dan kemampuan dokter menetapkan diagnosis 
penyakit. 
475 453 4,75 4,53 
8. Ketrampilan para dokter, perawat, dan petugas lainnya dalam 
bekerja. 
462 440 4,62 4,40 
9. Jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap 
pelayanan. 
460 432 4,60 4,32 
 Emphty/perhatian     
10. Memberikan perhatian secara khusus kepada setiap pasien. 426 387 4,26 3,87 
11. Perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya. 418 395 4,18 3,95 
12. Pelayanan keoada semua pasien tanpa memandang status social 
dan lain-lainnya. 
443 426 4,43 4,26 
 Tangibles/bukti langsung     
13. Kebersihan, kerapian,dan kenyamanan ruangan. 412 380 4,12 3,80 
 
 
 
 
Tabel 3.8 
Rata- rata penilaian kinerja dan harapan pada atribut-atribut yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen RSUD Kabupaten Sukoharjo (lanjutan…….) 
 
No. Atribut Tingkat 
Harapan 
(Y) 
Tingkat 
Kinerja 
(X) 
 
`Y 
 
`X 
14. Penataan eksterior dn interior ruangan. 395 385 3,95 3,85 
15. Kerapian dan kebersihan penampilan petugas (karyawan). 400 387 4,00 3,87 
 Total   66,81 63,49 
 Rata-rata   4,45 4,23 
Sumber : Data Primer 2010 yang diolah 
Skor  = (SPg x 5) + (Pg x 4) + (Bb x 3) + (TPg x 2) + (STPg x 1) 
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Gambar 3.2 
Diagram Kartesius 
 
Masing- masing kuadran menunjukan keadaan yang berbeda satu 
sama lain, angka pada setiap kuadran menunjukkan nomor atribut. 
Pemetaan berdasarkan tingkat harapan dengan tingkat kinerja. Setiap 
kuadran tersebut dapat diinterpelasikan sebagai berikut : 
Kuadran I / Prioritas Utama 
Pada kuadran ini menunjukkan factor atau atribut yang dianggap 
mempengaruhi kepuasan pelanggan, termasuk unsur-unsur jasa yang 
dianggap sangat penting, namun manajemen belum melaksanakan 
sesuai keinginan pelanggan. Sehingga mengecewakan/tidak puas, 
dalam penelitian Kepuasan konsumen terhadap kualitas pelayanan 
RSUD Kabupaten Sukoharjo tidak ada atribut yang berada dalam 
kuadran ini. 
Kuadran II / Pertahankan Prestasi 
Pada kuadran ini atribut yang mempengaruhi kepuasan konsumen / 
pasien jamkesmas RSUD Kabupaten Sukoharjo perlu dipertahankan, 
karena tingkat kinerja sesuai dengan tingkat harapan konsumen 
sehingga dapat tercapainya kepuasan konsumen. Atribut yang 
termasuk dalam kuadran ini adalah alur pelayanan penerimaan pasien 
yang cepat dan tepat; pelayanan pemeriksaan, pengobatan, dan 
perawat yang tepat dan cepat; jadwal pelayanan rumah sakit 
dijalankan dengan cepat (visit/kunjungan dokter, perawat, istirahat); 
kemampuan dokter dan perawat untuk cepat tanggap menyelesaikan 
keluhan pasien; petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah 
dimengerti; tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan; 
pengetahuan dan kemampuan para dokter menetapkan diagnosis 
penyakit; ketrampilan para dokter, perawat, dan petugas lainnya dalam 
bekerja; jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap 
pelayanan. 
Atribut-atribut tersebut dianggap oleh konsumen/pasien memiliki 
tingkat harapan dan kinerja yang cukup tinggi, sebaiknya perusahaan 
mempertahankan hal tersebut, dan untuk kemudian di tingkatkan 
supaya citra perusahaan akan tetap baik di mata konsumen. 
Kuadran III / Prioritas Rendah 
Pada kuadran ini yang mempengaruhi kepuasan konsumen/pasien 
jamkesmas RSUD Kabupaten Sukoharjo masih dianggap kurang 
penting olek konsumen dengan kualitas kinerja perusahaan yang 
biasa-biasa saja. Atribut yang termasuk dalam kuadran ini adalah 
memberikan perhatian secara khusus kepada setiap pasien; perhatian 
terhadap keluhan pasien dan keluarganya; kebersihan, kerapian, dan 
kenyamanan ruangan; penataan eksterior dan interior ruangan; 
kerapian san kebersihan penampilan petugas(karyawan). 
Atribut-atribut tersebut dianggap kurang penting dan kurang 
memuaskan, sebaiknya perusahaan memperbaikinya bahkan 
meningkatkan kinerja pada tiap atribut. 
Kuadran IV / Berlebihan 
Pada kuadran ini yang mempengaruhi kepuasan konsumen/pasien 
jamkesmas RSUD Kabupaten Sukoharjo dalam kinerjanya, hal ini 
antara lain disebabkan karena konsumen/pasien jamkesmas 
menganggap cukup penting. Atribut yang termasuk kuadran ini adalah 
pelayanan kepada semua pasien tanpa memandang status social dan 
lain-lainnya. 
Pada saat ini RSUD Kabupaten Sukoharjo tidak perlu melakukan 
perbaikan kinerja, karena konsumen sudah menganggap berlebihan 
atribut-atribut yang berada di dalamnya. 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB IV 
Penutup 
A. Kesimpulan 
Dari analisis yang dikemukakan pada Bab III, dapat disimpulkan sebagai 
berikut : 
1. Dari hasil identifikasi konsumen/pasien jamkesmas, dapat ditarik 
kesimpulan sebagian besar responden berjenis kelamin wanita yaitu 
sebanyak  56 responden atau 56%, berdasarkan umur pasien paling 
banyak <50 tahun yaitu sebanyak 40 responden atau 40%, sedangkan 
berdasarkan pekerjaan sebagian besar responden bekerja sebagai 
petani yaitu sebanyak 30 responden atau 30%. 
 
2. Pada dimensi reliabilities (keandalan), sebagian besar responden 
sudah menyatakan puas. Hal ini dapat diketahui dari atribut-atribut 
berikut ini : 
a. Alur pelayanan penerimaan pasien yang cepat dan tepat, 
95,57% responden menyatakan sudah memenuhi harapan 
konsumen/ pasien. 
b. Pelayanan pemeriksaan, pengobatan, dan perawatan yang 
tepat dan cepat, 93,02% responden menyatakan sudah 
memenuhi harapan konsumen/ pasien. 
c. Jadwal pelayanan rumah sakit dijalankan dengan tepat 
(visit/kunjungan dokte,perawat, istirahat), 99,11% responden 
menyatakan sudah memenuhi harapan konsumen/pasien. 
 
3. Pada  dimensi responsiveness (ketanggapan), sebagian besar 
responden sudah menyatakan puas. Hal tersebut dapat diketahui dari 
atribut-atribut berikut ini : 
a. Kemampuan para dokter dan perawat untuk cepat tanggap 
menyelesaikan keluhan pasien, 87,05% responden menyatakan 
sudah memenuhi harapan konsumen/ pasien. 
b. Petugas memberikan informasi yang jelas dan mudah 
dimengerti, 88,13% responden menyatakan sudah memenuhi 
harapan konsumen/pasien. 
c. Tindakan cepat pada saat pasien membutuhkan, 94,22% 
responden menyatakan sudah memenuhi harapan 
konsumen/pasien. 
 
4. Pada dimensi assurance (jaminan), seebagian besar responden sudah 
menyatakan puas. Hal tersebut dapat diketahui dari atribut-atribut 
berikut ini: 
a. Pengetahuan dan kemampuan para dokter menetapkan 
diagnosis penyakit, 81,05% responden menyatakan sudah 
memenuhi harapan konsumen/pasien. 
b. Ketrampilan para dokter, perawat, dan petugas lainnya dalam 
bekerja, 95,24% responden menyatakan sudah memenuhi 
harapan konsumen/ pasien. 
c. Jaminan keamanan pelayanan dan kepercayaan terhadap 
pelayanan, 89,13% responden menyatakan sudah memenuhi 
harapan konsumen/ pasien. 
 
5. Pada dimensi  emphty (perhatian), sebagian besar responden sudah 
menyatakan puas. Hal tersebut dapat diketahui darii atribut-atribut 
berikut ini : 
a. Memberikan perhatian secara khusus kepada setiap pasien, 
90,85% responden menyatakan sudah memenuhi harapan 
konsumen/ pasien. 
b. Perhatian terhadap keluhan pasien dan keluarganya, 94,50% 
responden menyatakan sudah memenuhi harapan konsumen/ 
pasien. 
c. Pelayanan kepada semua pasien tanpa memandang status 
social dan lain-lainnya, 96,16% responden menyatakan sudah 
memenuhi harapan konsumen/ pasien. 
 
6. Pada dimensi tangibles (bukti fisik), sebagian besar responden sudah 
menyatakan puas. Hal tersebut dapat diketahui dari atribut-atribut 
berikut ini : 
a. Kebersihan, kerapian, dan kenyamanan ruangan, 92,23% 
responden menyatakan sudah memenuhi harapan konsumen/ 
pasien. 
b. Penataan eksterior dan interior ruangan, 97,47% responden 
menyatakan sudah memenuhi harapan konsumen/ pasien. 
c. Kerapian dan kebersihan penampilan petugas(karyawan), 
96,75% responden menyatakan sudah memenuhi harapan 
konsumen/ pasien. 
Kesimpulanya dari perhitungan prosentase tingkat kesesuaian antara 
kinerja dan harapan diatas maka konsumen Jamkesmas RSUD 
Kabupaten Sukoharjo dinyatakan tidak puas karena tingkat kinerja 
perusahaan dibawah tingkat harapan konsumen. 
 
B. Saran 
Dari kesimpulan penelitian diatas yang menunjukkan bahwa konsumen tidak 
puas maka saran yang dapat diberikan kepada RSUD Kabupaten Sukoharjo 
adalah  : 
1. Dari perhitungan tingkat kesesuaian antara tingkat kinerja dan tingkat 
harapan di RSUD Kabupaten Sukoharjo menunjukkan bahwa tingkat 
kinerja pihak rumah sakit dibawah tingkat harapan pasien Jamkesmas. 
Oleh karena pihak perusahaan harus memperbaiki tingkat kinerjanya. 
Yang menjadi prioritas adalah keandalan rumah sakit, karena dasar 
pertimbangan konsumen dalam memilih suatu rumah sakit adalah 
keandalan rumah sakit tersebut dalam menangani seorang pasien. Hal 
itu yang menyangkut disiplin kerja dokter, perawat, dan karyawan 
RSUD Kabupaten Sukoharjo yaitu berkenaan dengan visit dokter, jam 
istirahat dan perawatan. Selain itu keandalan juga mencakup 
ketepatan penerimaan pasien yang cepat dan tepat, diagnosa dokter, 
takaran obat. 
2. Prioritas kedua yang harus ditingkatkan adalah ketanggapan rumah 
sakit terhadap keluhan  pasien, yang dimaksudkan adalah kemampuan 
dokter dan perawat dalam menyelesaikan keluhan pasien dan tindakan 
dokter dan perawat pada saat membutuhkan serta bagaimana petugas 
memberikan informasi yang jelas dan mudah dimengerti. 
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KUESIONER 
Penelitian Tingkat Kepuasan Konsumen berdasarkan dimensi Kualitas Jasa 
terhadap pelayanan RSUD Kabupaten Sukoharjo 
Identitas Responden  : 
Nama   : 
Umur   : 
Jenis kelamin :  a. Laki-laki 
      b. Perempuan 
Jenis pelayanan :  
a. Jamkesmas 
b. Askes 
c. Umum 
Pekerjaan  : 
a. Pedagang 
b. Petani 
c. Karyawan 
d. Buruh 
e. TNI/POLRI 
f. PNS 
g. Ibu Rumah Tangga 
h. Lain-lain 
 
 
 
 
 
 
 
Jawablah pertanyaan dibawah ini yang menyangkut harapan anda dalam memilih 
sebuah rumah sakit, memberi tanda silang (X) di kolom yang disediakan. 
No. Daftar Pertanyaan SPg Pg Bb TPg STPg 
 
1. 
2. 
 
3. 
 
 
 
4. 
 
5. 
 
6. 
 
 
7. 
 
8. 
 
9. 
 
 
 
10. 
11. 
12. 
 
 
 
13. 
14. 
15. 
Reliabilities/Keandalan 
Prosedur penerimaan pasien yang cepat dan 
tepat. 
Pelayanan pemeriksaan, pengobatan, dan 
perawatan yang tepat dan cepat. 
Jadwal pelayanan Rumah Sakit dijalankan 
dengan tepat ( visit/ kunjungan dokter, perawat, 
istirahat). 
 
Responsiveness/ Ketanggapan 
Kemampuan dokter dan perawat untuk cepat 
tanggap menyelesaikan keluhan pasien. 
Petugas memberikan informasi yang jelas dan 
mudah dimengerti. 
Tindakan cepat pada saat pasien 
membutuhkan. 
 
Assurance/ Jaminan 
Pengetahuan dan kemampuan para dokter 
menetapkan diagnosis penyakit. 
Ketrampilan para dokter, perawat, dan petugas 
lainnya dalam bekerja. 
Jaminan keamanan pelayanan dan 
kepercayaan terhadap pelayanan. 
 
Emphty/ Perhatian 
Memberikan perhatian secara khusus kepada 
setiap pasien. 
Perhatian terhadap keluhan pasien dan 
keluarganya. 
Pelayanan kepada semua pasien tanpa 
memandang status social dan lain-lainnya. 
 
Tangibles/ Bukti Langsung 
Kebersihan, kerapian, dan kenyamanan 
ruangan. 
Penataan eksterior dan interior ruangan. 
Kerapian dan kebersihan penampilan petugas 
(karyawan). 
     
Keterangan :   SPg : Sangat Penting (5) 
Pg : Penting (4) 
Bb : Biasa-biasa (3) 
TPg : Tidak Penting (2) 
STPg : Sangat Tidak Penting (1) 
Jawablah pertanyaan dibawah ini yang menyangkut pengalaman Anda 
menerima/mengalami pelayanan rumah sakit ini, memberi tanda silang (X) di kolom 
yang disediakan. 
No. Daftar Pertanyaan SPs Ps Bs TPs STPs 
 
1. 
2. 
 
3. 
 
 
 
4. 
 
5. 
 
6. 
 
 
7. 
 
8. 
 
9. 
 
 
 
10. 
11. 
12. 
 
 
 
13. 
14. 
15. 
Reliabilities/Keandalan 
Prosedur penerimaan pasien yang cepat dan 
tepat. 
Pelayanan pemeriksaan, pengobatan, dan 
perawatan yang tepat dan cepat. 
Jadwal pelayanan Rumah Sakit dijalankan 
dengan tepat ( visit/ kunjungan dokter, perawat, 
istirahat). 
 
Responsiveness/ Ketanggapan 
Kemampuan dokter dan perawat untuk cepat 
tanggap menyelesaikan keluhan pasien. 
Petugas memberikan informasi yang jelas dan 
mudah dimengerti. 
Tindakan cepat pada saat pasien 
membutuhkan. 
 
Assurance/ Jaminan 
Pengetahuan dan kemampuan para dokter 
menetapkan diagnosis penyakit. 
Ketrampilan para dokter, perawat, dan petugas 
lainnya dalam bekerja. 
Jaminan keamanan pelayanan dan 
kepercayaan terhadap pelayanan. 
 
Emphty/ Perhatian 
Memberikan perhatian secara khusus kepada 
setiap pasien. 
Perhatian terhadap keluhan pasien dan 
keluarganya. 
Pelayanan kepada semua pasien tanpa 
memandang status social dan lain-lainnya. 
 
Tangibles/ Bukti Langsung 
Kebersihan, kerapian, dan kenyamanan 
ruangan. 
Penataan eksterior dan interior ruangan. 
Kerapian dan kebersihan penampilan petugas 
(karyawan). 
     
Keterangan :   SPs : Sangat Penting (5) 
Ps : Penting (4) 
Bs : Biasa-biasa (3) 
TPs : Tidak Penting (2) 
STPs : Sangat Tidak Penting (1) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Hasil Pengukuran Tingkat Harapan Konsumen 
No. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
1 4 4 4 5 3 4 5 3 2 3 5 3 4 3 5 
2 5 5 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 
3 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 3 
4 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 3 4 4 
5 5 5 3 4 5 5 4 5 5 4 5 5 4 3 4 
6 4 4 5 5 5 5 5 4 4 5 3 3 3 5 4 
7 5 5 4 5 3 4 4 5 5 4 4 5 4 3 3 
8 5 4 4 5 5 5 5 3 5 5 5 4 5 4 4 
9 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 4 5 5 5 5 
10 5 5 4 5 5 5 4 5 2 5 4 4 4 4 5 
11 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 3 4 
12 5 4 3 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 4 
13 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 3 5 4 3 
14 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 4 
15 4 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 3 5 5 
16 5 5 4 5 3 5 5 3 5 4 4 5 4 4 4 
17 5 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 3 4 
18 4 4 4 4 5 5 5 4 5 3 4 3 4 4 5 
19 5 5 5 5 5 4 4 5 2 4 4 4 3 4 4 
20 5 5 3 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 
21 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 
22 5 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 3 3 
23 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 
24 4 4 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 
25 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 
26 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 3 4 3 4 
27 5 5 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 
28 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 4 
29 5 5 5 5 5 5 5 5 2 4 5 5 4 5 4 
30 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 3 5 
31 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 5 
32 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 3 5 4 4 3 
33 5 5 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 
34 5 4 3 4 5 4 4 5 5 4 4 3 5 5 4 
35 5 5 5 4 3 5 5 5 5 5 4 5 3 4 5 
36 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 
37 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 3 4 
38 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 3 4 
39 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 
40 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 
41 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5 3 5 4 4 4 
42 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 3 4 4 3 
43 5 4 5 4 3 5 5 4 2 5 5 4 4 4 5 
44 5 3 3 5 5 5 5 4 5 3 5 4 3 4 4 
45 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 
46 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 4 4 
47 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 3 4 
48 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 
49 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 5 5 3 5 
50 5 5 4 4 4 5 5 5 5 4 4 3 4 4 3 
51 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 4 5 4 4 4 
52 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 3 5 5 4 4 
53 4 4 4 5 3 5 5 5 5 4 4 5 3 4 5 
54 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 3 
55 5 5 5 5 4 5 4 5 5 5 5 4 4 3 4 
56 5 5 5 5 4 3 5 4 3 3 5 4 4 4 3 
57 5 3 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 
58 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 3 4 3 4 4 
59 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 
60 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 
61 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 3 4 
62 4 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 3 5 5 3 
63 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 
64 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 3 4 
65 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 
66 5 4 4 5 3 5 5 5 3 4 4 5 3 4 3 
67 4 5 5 4 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 
68 5 3 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 
69 4 5 4 5 5 5 5 5 4 5 3 5 4 4 3 
70 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 
71 5 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 3 4 5 5 
72 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 3 4 
73 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 4 4 4 
74 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 3 3 3 
75 4 4 5 5 5 5 5 5 3 5 4 4 5 4 4 
76 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 4 4 
77 4 5 5 4 4 5 5 3 5 4 4 5 4 4 4 
78 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 
79 4 5 5 4 5 5 5 5 5 3 4 3 4 3 4 
80 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 3 4 3 
81 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 3 5 
82 5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 3 
83 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 
84 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 3 5 4 
85 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 
86 5 5 4 3 4 4 3 5 5 5 4 4 4 4 5 
87 3 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 5 4 4 4 
88 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 3 3 4 3 
89 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 4 5 4 2 4 
90 5 4 4 5 5 3 5 5 5 4 5 5 5 3 5 
91 4 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 
92 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 3 
93 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 4 3 4 5 
94 5 4 4 5 5 4 4 5 5 3 5 5 5 3 4 
95 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 
96 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 2 3 5 5 4 
97 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 4 3 
98 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 
99 5 5 4 4 4 4 5 5 3 4 3 4 4 5 5 
100 4 4 4 5 5 3 5 4 4 5 5 3 5 5 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Hasil Pengukuran Tingkat Kinerja 
No. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 
1 5 4 4 3 4 3 4 4 2 5 5 2 2 3 3 
2 5 5 4 3 4 3 4 3 5 3 2 1 3 3 3 
3 5 4 4 3 4 3 4 5 5 1 4 3 3 2 4 
4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 1 3 4 5 
5 5 5 4 4 5 5 5 5 2 4 4 3 3 4 5 
6 5 2 4 5 3 4 5 5 5 2 3 4 3 5 4 
7 4 4 5 5 5 5 5 4 5 2 2 2 4 3 1 
8 5 5 5 4 5 5 4 4 3 5 4 5 4 5 4 
9 5 4 3 5 4 5 4 5 5 4 5 5 2 4 5 
10 4 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 3 5 5 4 
11 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 3 5 3 2 4 
12 4 5 5 3 3 5 4 5 5 1 4 1 3 4 5 
13 4 4 4 5 5 5 5 3 3 3 4 5 5 3 5 
14 5 5 4 4 5 3 5 5 4 5 4 5 5 4 3 
15 4 2 5 5 5 4 5 5 5 3 3 4 3 2 3 
16 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 1 
17 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 2 4 4 3 4 
18 4 5 5 5 5 5 5 4 2 4 5 3 5 4 5 
19 5 4 5 5 5 5 5 5 5 1 4 2 2 3 3 
20 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 4 5 3 5 3 
21 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 5 
22 5 4 5 5 3 5 4 4 5 5 3 4 5 5 4 
23 5 4 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 3 4 5 
24 4 2 4 2 5 5 5 3 3 2 5 5 4 5 4 
25 4 5 5 4 5 5 5 5 5 3 4 5 5 2 4 
26 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 1 
27 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 2 1 5 5 3 
28 4 4 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 2 5 4 
29 5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 3 5 2 5 4 
30 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 3 5 4 
31 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 4 5 3 5 2 
32 4 5 5 4 5 5 5 5 2 4 5 2 5 5 4 
33 5 5 4 5 5 5 5 3 5 4 5 5 3 5 4 
34 4 4 5 3 5 5 5 4 5 4 3 5 3 4 4 
35 5 5 5 4 5 3 4 4 5 2 4 4 5 4 4 
36 4 5 3 5 3 3 4 4 4 4 4 5 5 2 4 
37 5 5 5 4 5 5 5 4 4 4 2 5 5 4 2 
38 4 5 5 4 5 2 5 5 3 3 5 5 5 5 3 
39 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 5 2 3 4 
40 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 3 5 4 5 5 
41 5 2 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 2 3 
42 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 4 
43 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 3 2 
44 5 5 4 3 4 5 5 5 5 4 5 4 5 4 5 
45 4 5 5 4 5 5 4 5 5 3 3 5 5 4 5 
46 5 2 3 5 5 5 5 5 2 5 4 5 5 2 5 
47 3 4 5 4 4 4 5 5 5 4 2 5 5 5 4 
48 4 5 5 4 5 5 5 2 5 2 5 2 3 5 4 
49 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 3 5 4 
50 5 5 5 5 3 5 4 5 5 4 5 5 3 5 3 
51 5 3 5 5 5 5 4 5 3 4 5 5 4 4 4 
52 5 5 5 5 5 5 5 4 1 4 4 5 2 5 4 
53 3 5 5 4 4 5 4 4 5 4 5 5 5 1 5 
54 4 5 3 5 5 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 
55 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 2 3 5 5 2 
56 5 5 5 5 5 3 3 4 5 4 5 3 4 3 4 
57 5 3 5 2 3 3 5 4 4 5 4 5 4 4 5 
58 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 5 4 2 4 
59 5 4 2 3 5 5 4 4 5 3 5 5 3 5 3 
60 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 3 4 3 5 4 
61 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 4 5 5 5 
62 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 2 5 5 
63 5 3 5 5 3 4 4 5 5 4 4 5 4 4 5 
64 5 5 4 5 5 5 4 4 3 2 2 5 2 5 4 
65 5 5 5 5 4 5 3 4 4 3 3 5 4 4 4 
66 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 1 3 
67 5 4 5 3 5 3 4 4 5 4 4 5 3 5 2 
68 5 5 1 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 
69 3 5 5 4 3 5 5 5 1 4 4 5 5 5 4 
70 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 
71 3 5 4 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 
72 5 5 5 2 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 
73 3 3 5 4 5 5 5 2 5 4 3 5 4 4 5 
74 5 5 2 5 4 5 3 5 5 5 2 4 2 2 4 
75 5 4 5 3 5 5 4 5 5 4 4 4 2 5 4 
76 5 5 3 5 4 4 5 5 5 3 4 5 5 5 4 
77 5 4 5 4 3 4 5 4 5 4 5 5 5 1 5 
78 5 5 5 5 5 5 5 4 3 5 4 3 3 4 2 
79 3 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 1 4 3 4 
80 5 3 5 4 5 3 4 4 5 4 4 5 2 4 4 
81 3 5 1 4 4 2 4 5 5 4 4 5 5 3 4 
82 5 4 4 5 3 5 5 5 4 5 5 5 5 3 4 
83 5 5 5 2 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 
84 5 5 5 4 5 4 5 5 5 4 3 4 4 5 3 
85 5 5 5 5 5 4 2 5 4 3 4 5 4 5 4 
86 5 3 5 4 3 5 5 4 5 4 2 5 4 4 5 
87 5 5 3 5 5 4 5 2 3 4 4 5 5 1 4 
88 5 3 5 3 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 
89 2 5 5 4 5 5 5 4 1 4 5 5 2 4 4 
90 5 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 2 2 2 4 
91 5 4 1 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 
92 5 5 5 2 5 2 4 4 5 3 3 3 4 3 4 
93 3 4 5 5 5 5 4 2 5 4 4 5 4 5 3 
94 5 3 5 4 3 4 5 4 5 4 4 5 3 5 4 
95 2 5 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 3 4 4 
96 5 4 5 4 5 5 2 5 5 4 4 3 4 5 4 
97 5 4 4 5 5 2 5 2 1 4 3 5 4 1 4 
98 5 3 3 5 4 5 5 5 4 4 5 4 3 4 5 
99 5 3 3 4 3 4 4 4 1 3 5 5 3 3 5 
100 4 4 5 4 3 4 4 5 3 3 5 2 2 3 3 
 
 
 
